§; Autoridade de Supervisao
de Seguros e Fundos de Pensdes

Relatorio
Gestdo de Reclamacdes

Sintese Anual | 2020



FICHA TECNICA

Titulo
Relatdrio de Gestdo de Reclamacdes - Sintese Anual | 2020

Edicao
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Penstes

Departamento de Supervisio Comportamental

Av.da Republica, n.° 76

1600-205 Lisboa, Portugal

Telefone: (+351) 21790 3100
Endereco eletronico: asf@asf.com.pt

www.asf.com.pt

Ano de Edigdo: 2021






INDICE

04
04
05
05
05

1.

Sumario

Numero de reclamacGes e via de recegdo

2. Reclamagdes concluidas por segmento de negocio

3. Reclamacgdes concluidas por tema e natureza do reclamante

4. ReclamagGes concluidas por tipo de operador e desfecho dos processos

07 Il. As reclamacGes em numeros

07
07
07
08
08
09
10
10
n
n
12
12
13
13
13

14

14

15

1.

2.

3.

Enquadramento aos processos de reclamagdo em gestdo

1.1 Processos no inicio | Abertos | Concluidos | No final

1.2 Proporcdo das reclamacdes recebidas por més

1.3 Viade apresentacdo das reclamacdes recebidas

1.4 Meio por via de rececao das reclamacdes recebidas

1.5 Meio derececdo dasreclamagdes recebidas

Caracterizacdo das reclamacdes apresentadas

2.1 Distribui¢do das reclamagdes concluidas por ramos e tipo de seguro
2.2 Matérias objeto nas reclamacdes concluidas

2.3 Matéria“Sinistro” | Distribuigdo das reclamacdes concluidas

2.4 Distribuicdo das reclamac6es concluidas por tipo de reclamante
2.5 Distribuicdo das reclamacgdes concluidas por tipo de operador
Desfecho das reclamagdes

3.1 Distribuicao das reclamac6es concluidas por tipo de interven¢do do operador

3.2 Desfecho dos processos de reclamagdo concluidos | Informacdo sobre a
posicdo do operador

3.3 Desfechodos processos de reclamagao concluidos comresposta desfavoravel
| Comjustificacdo legal ou contratual

3.4 Desfechodos processos de reclamacdo concluidos comresposta desfavoravel
| Em fungdo da avaliagdo do operador

3.5 Analise estatistica do desfecho dos processos em percentagem

RGR Relatério de Gestdo de Reclamages






o ano de 2020, deram entrada na Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos

de Pensdes (ASF) 8 549 processos de reclamagdo, menos 14% em comparagao

com 2019. Esta reducao encontra explicagao, por um lado, nas medidas de

confinamento tomadas a partir de meados de marco, evidenciada por uma quebra
no numero de reclamacgdes em especial entre abril e junho, e por outro lado, nas alteracdes
introduzidas por esta Autoridade nos procedimentos de reclamacdo junto da ASF, que reduziram
o numero de reclamacdes apresentadas diretamente.

As medidas implementadas pela ASF passaram pela ndo possibilidade de utilizar o e-mail
"ASF Institucional” para efetuar reclamagdes, encaminhando os consumidores para o Portal
do Consumidor, e pela introducao de alteracdes no formulario de apresentacdo de reclamacao
atraves daquele Portal, no qual é disponibilizada informacdo sobre os varios tipos de produtos
supervisionados e as perguntas frequentes (FAQs) relacionadas, bem como sobre as estruturas
de governacao de que os operadores dispdem para tratamento de reclamacdes, as quais o
consumidor é aconselhado arecorrer previamente a apresentacdo dareclamagdo na ASF.

Relativamente a via utilizada para a apresentagao das reclamagdes, observou-se um aumento
dasreclamacdes apresentadas através do Livro de ReclamacGes, que passou arepresentar 52%
dasreclamagdes recebidaem 2020. Em particular, merece destaque o Livro de Reclamacgdes
Eletronico, que passou a constituir o meio mais utilizado pelos reclamantes, abrangendo um
total de 3 307 reclamagdes (39% das reclamacdes recebidas). E de referir a este respeito,
que o Livro de Reclamacdes Eletronico apenas entrou em vigor em julho de 2019.

Durante o ano foram encerradas 9 201 reclamacdes, o que representa um decréscimo de 2%
face ao ano anterior.

No final de 2020, o numero de processos pendentes era de 3 854, evidenciando uma reducao
de 14% face aos 4 506 processos existentes no inicio do ano.



No que se refere aos processos de reclamagao encerrados, o conjunto de reclamagdes com
maior expressdo diz respeito aos ramos Ndo Vida (2020: 87%; 2019: 89%), assumindo o seguro
automovel o maior destaque (42% das reclamag@es concluidas), seguindo a tendéncia dos
anos anteriores (2019: 49%). Em termos relativos, é ainda de assinalar o aumento do peso do
seguro de incéndio e outros danos (+ 5 p.p.).

Em relacdo ao ramo Vida e fundos de pensdes, este segmento representa 12% do total dos
processos de reclamagdo concluidos, com destaque para as reclamagoes relacionadas com
seguros de vida, que mantém um peso de 8%.

No ambito das matérias subjacentes aos processos de reclamacdo concluidos, ndo existem
alteracgdes face aos anos anteriores, destacando-se as tematicas relacionadas com o “Sinistro”
(59%) e 0 “Contelido/Vigéncia do Contrato” (21%). Dentro da matéria “Sinistro”, sobressaem
como principais motivos para a apresentacao da reclamacdo, a “Regularizagdo do sinistro”
(35%), a “Definicdo de responsabilidades” (32%) e a “Indemnizagao” (30%).

No entanto, comparativamente com o ano de 2019, ha aassinalar areducdo do peso dos assuntos
relacionados com a matéria “Sinistro” e o aumento, em termos de representatividade, dos
assuntos associados a“Formacdo do contrato” e ao “Premio’, no contexto de acionamento de
coberturas e de diminuicdo do risco emresultado do confinamento e dareducdo da atividade
empresarial decorrentes da pandemia.

Dasreclamacdes concluidas, 73% foram apresentadas pelo cliente do operador, maioritariamente
na qualidade de tomador do seguro, representando as reclamacgdes apresentadas por terceiros,
lesados ou beneficiarios de contratos de seguro, 23% dos processos conclu{dos.

Através dos dados analisados foi possivel confirmar que as empresas de seguros continuama
ser os operadores com maior percentagem de processos de reclamagdo, sendo naturalmente
as empresas nacionais dominantes neste ambito (6 916 reclamag&es num total de 9 201).



Relativamente a afericdo no ambito da utilizacdo das estruturas de governagdo dos operadores
parao tratamento dereclamacdes, e apesar das medidas tomadas pela ASF, atras mencionadas,
mantém-se a elevada percentagem de processos que nao foram previamente avaliados pela
entidade objeto da reclamacdo (61%).

Quanto ao sentido do desfecho, este foi favoravel ao reclamante em 42% dos casos. No entanto,
onumero relativo de reclamagdes com desfecho favoravel aumenta quando o reclamante se
dirige a ASF apds orecurso as estruturas de governacdo dos operadores para tratamento de
reclamacdes (46% vs. 39%).

A analise detalhada as situacdes de desfecho desfavoravel para o consumidor, sem recurso
prévio as estruturas de governagdo dos operadores, revela que em 93% das situagdes a
posicdo assumida pelo operador encontrava-se legal ou contratualmente justificada.

O estudo aos processos de reclamacdo concluidos, em particular no que diz respeito ao
desfecho favoravel ou desfavoravel daresposta e a existéncia de justificacdo legal ou contratual
associada a posicao dos operadores, evidencia que 5% das reclamagdes estdo relacionadas
com situag8es que ndo foram ultrapassadas em sede da gestdo de reclamagdes da ASF.
Estes casos podem implicar o recurso dos reclamantes a mecanismos alternativos para
resolucao de litigios ou ainda, em ultima instancia, aos tribunais, sem prejuizo de esta ultima
possibilidade também poder ocorrer no caso de falta de prova do reclamado ouno casode o
operador justificar, de acordo com a apreciacdo da ASF, a sua posicdo, mas o reclamante ndo
concordar com a mesma.



ll. As reclamacdes em numeros

1. Enquadramento aos processos de reclamac¢ao em gestao

1.1 Processos no inicio | Abertos | Concluidos | No final

2020

2019

I Processos no inicio

|

4506

3854

3932

4506

Processos abertos I Processos concluidos

Processos no final

8549

9201

9989

1.2 Proporcao das reclamacdes recebidas por més

Janeiro
Fevereiro
Margo
Abril
Maio
Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro

Dezembro

10,5%
10,2%
9.9%
6,8%
6,5%
6,0%
83%
7.6%
91%
8,0%
81%

8,9%

II. As reclamagdes em nimeros



13 Via de apresentacdo das reclamacdes recebidas

2020 2019

O

® Outravia

@ Livro de Reclamacdes

O

1.4 Meio por via de rececdo das reclamagdes recebidas

Livro de Reclamagdes Eletrénico

E-mail

Portal do Consumidor

Portal dos Operadores

Carta
Outros
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500
Livro de
Outros Carta g ortal dos Portal fjo E-mail Reclamagdes
peradores  Consumidor .
Eletrénico
® OutraVia 13 219 203 1357 2307
©® Livro de Reclamagdes 5 48 614 2 474 3307
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2.  Caracterizacao das reclamacdes apresentadas
2.1 Distribuicao das reclamagdes concluidas por ramos e tipo de seguro
2020 % 2019 Variacao
Nao Vida 7988 86,8% 8352 -4,4%
Seguro automovel 3841 41,7% 4594 -16,4%
Seguro de incéndio e outros danos 1993 21,7% 1574 26,6%
Seguro de satde 653 71% 458 42,6%
Seguro de acidentes de trabalho 580 6,3% 732 -20,8%
Seguro de perdas pecuniarias 287 31% 332 -13,6%
Seguro de responsabilidade civil 245 2,7% 285 -14,0%
Seguro de acidentes pessoais 223 2,4% 213 4,7%
Seguro de assisténcia 138 1,5% n7 17.9%
Seguro de protecdo juridica 13 0,1% 22 -40,9%
Outros 15 02% 25 -40,0%
Vida 1127 12,2% 1012 1.4%
Seguro de vida 749 8,1% 706 6,1%
PPR/E 195 21% 150 30,0%
Operacdes de capitalizagdo 89 1,0% 67 32,8%
Fundos de pensdes 57 0,6% 70 -18,6%
Seguros ligados a fundos de investimento 37 0,4% 19 94,7%
Nao se aplica 86 0,9% 51 68,6%
Total geral 9201 100,0% 9 415 -2,3%
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2.2 Matérias objeto nas reclamagdes concluidas

Sinistro

Contetdo /
Vigéncia do contrato

Prémio

Comercializagdo

Formacao do contrato

Fora das atribuicdes /
competéncias ASF

I 2019 I 2020

2.3 Matéria “sinistro” | Distribuicdo das reclamacdes concluidas

© Regularizagdo do sinistro

@ Definicdo de responsabilidades

I Morosidade na regularizagdo do sinistro

Informag&o sobre a regularizacdo do sinistro / Falta de resposta

Indemnizagado

Cumprimento / Incumprimentos deveres legais e contratuais Prazos CPRS (automével)

@ Outros
838
214
y

’— 172
3
y—3

1647
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2.4  Distribuicao das reclamacdes concluidas por tipo de reclamante

2020 2019

369 323

4,0% 3,.4%

® Cliente
@ Terceiro

@ Outros

2.5 Distribuicdo das reclamacgdes concluidas por tipo de operador

Empresas de Seguros Nacionais 6916
Empresas de Seguros Sucursais

Mediadores

Empresas de Seguros LPS

Sociedades Gestoras de Fundos de Pensdes 33
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3.  Desfecho das reclamacdes

3.1 Distribuicao das reclamacdes concluidas por tipo de intervencao do operador

2020 2019

® Reclamagdes apresentadas
a ASF sem prévia avaliagdo
do operador

© Reclamacdes apresentadas
a ASF ap6s tomada de
posicdo do operador

3.2 Desfecho dos processos de reclamacdo concluidos | Informacao sobre a posicao
do operador

Com resposta

favoravel
A Reclamagdes apresentadas a ASF sem prévia avaliagdo do operador Com resposta
B Reclamagdes apresentadas a ASF apds tomada de posicdo do operador desfavoravel
2019 2020

A B

II. As reclamagdes em nimeros
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3.3  Desfecho dos processos de reclamacao concluidos com resposta desfavoravel |
Com justificacdo legal ou contratual

® Comresposta favoravel Com justificagdo legal ou contratual

@ Comresposta desfavoravel Sem justificacdo legal ou contratual

W
A

3.4  Desfecho dos processos de reclamacdo concluidos com resposta desfavoravel |
Em funcdo da avaliacdo do operador

Sem justificagdo legal
ou contratual

A" Reclamagdes apresentadas & ASF sem prévia avaliagdo do operador Com justificacgio legal
B Reclamag@es apresentadas a ASF ap6s tomada de posicao do operador ou contratual
2019 2020

100% -
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60% -
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20% -

0% -
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3.5  Andlise estatistica do desfecho dos processos em percentagem

Intervengdo
da Supervisdo
Comportamental

II. As reclamagdes em nimeros
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